
















(1) より細分化された公正感、(2) 総合的公正概念、(3) 経験を重視した公正概念などをモデルに取り込むことによって、研究を発展さ
せることができると考えられる。
　In service industries, since service failures are inevitable, service recovery that can enhance customer satisfaction and loyalty is 
considered to be critical for business success. Service marketing researchers have attempted to explore the mechanisms by which 
service recovery influences outcomes such as customer satisfaction and loyalty through customer decision-making processes. 
Dominant research methods are building models by using the construct of justice and empirically testing the hypotheses. The construct 
of justice generally has three components, that is, distributive justice, procedural justice, and interactional justice. Recently, researchers 
have advanced service recovery research by taking not only justice but also emotions into consideration. They postulate that justice 
evokes positive emotions, while injustice evokes negative emotions. Also, they think that positive or negative emotions have effects on 
consumer attitudes and behaviors. However, since theories of both justice and affect are developing, new theoretical developments 
might be applicable to service recovery research. I suggest the three new research areas that adopt the following elements: (1) four 
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視する立場からの定義としては、Tax and Brown (2000) 
によるものがある。そこでは、サービス・リカバリーを苦









　Tax and Brown (2000) の定義から明らかなように、
サービス・リカバリーと苦情対応は同義ではない。なぜな
ら、サービスの失敗によって顧客の苦情が発生するとは限
らないからである。Zeithaml et al. (2009) が引用して
いる TARP Worldwide Inc. のデータによると、サービ
スのデリバリーに問題を経験した顧客のうち店舗従業員に
苦情を言う人は 45％に過ぎず、企業の本部に対して苦情









失望 (disappointment)、自己憐憫 (self-pity)、不安 
(anxiety)、後悔 (regret) といったネガティブな感情が生


































































橋、2007)4)。前者は、Bitner et al. (1990) や Kelley 
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1980 年代では、例えば、Goodwin and Ross (1989) 
は、分配、手続き、相互作用という 3 次元の公正概念に
言及しているものの、実証分析は総合的な公正概念を用




























れぞれ 2 つの公正感の積からなる 3 つの交差変数を説明
変数とする回帰分析を行い、いずれも期待された符号条件

























した (Bies and Moag, 1986)。これを彼らは相互作用



















































与えるというモデル ( 並列モデル ) より、3 次元の公正感












































Folger (1986a, 1986b, 1987) が提示した認知的準
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(cognitive appraisal theory; Lazarus, 1991) を公正
感に適用する動きも近年では進んでいる (Cropanzano 
et al., 2011)。認知的評価理論の内容は多様であるが 
(Weiss et al., 1999)、感情 (emotions) が生じるプロ
セスには共通性がある。それは、2 段階の評価プロセスか
らなる。第 1 段階は、何らかの事象 (event) が当該個人









能性などが挙げられる (Cropanzano et al., 2011)。第
















研究は、Smith and Bolton (2002) である 9)。この研











(thoughts) や感情 (feelings) を記述してもらう。次に、
記述内容に対して内容分析 (content analysis) を加え、







































響を与えている。Chebat and Slusarczyk (2005) は、

























2×2 = 8 とおりのケースが生じることになる。一方、シ
ナリオ提示後の感情については、ポジティブな感情につい





















　第 4 の研究は DeWitt et al. (2008) である。彼らの
分析の特徴は、リレーションシップ・マーケティングにお
ける重要概念の一つである信頼 (trust) を公正感の結果変
数とする媒介変数としてモデルに組み込み (Morgan and 
Hunt, 1994)、公正感が顧客ロイヤルティに与える影響
のプロセスを明確化した点にある。より具体的に述べると、
























与えることは広く認識されているからである (Aryee et 
al., 2002; Brockner and Siegel, 1996; Colquitt et 
al., 2001; Konovsky and Pugh, 1994; Ramaswami 
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り、人間相互間の公正 (interpersonal justice) と呼ばれ
る。もう一つは、手続きの実行や結果の配分がなぜ行われ
たかを、十分に説明したかという視点であり、情報的公
正 (informational justice) と呼ばれる。前者は生じた結
果に対する反応を変化させる効果を持つのに対し、後者
は用いられた手続きに対する反応を変化させる点で効果
が違っているとされる (Colquitt, et al., 2001)。4 次元
の公正感がより的確に公正感を把握していることの検証
は Colquitt (2001) が行っている。彼は、大学生と製造
業の従業員に対する調査を実施し、確認的因子分析によっ














由が指摘されている (Barclay and Whiteside, 2011)。














変数に影響を与えるというモデル ( モデル 1) と、モデル
1 に 3 次元のそれぞれの公正感が直接的に結果変数に影




お、DeWitt et al. (2008) の研究も総合的公正感を取り
















験の本質的な要素であるという考え方がある (Bies and 




を踏まえ、Barclay and Whiteside (2011) は、知覚 
(perceptions)、感情 (affect)、信念 (beliefs) が相互に
作用することで、( 不 ) 公正という経験が形成され、さら
に結果変数である態度や行動と ( 不 ) 公正という経験の間




























































5) 日本経済新聞、2012 年 7 月 6 日、2012 年 7 月 14 日．










9) 感情 (affect) については、特定の対象に向けられる情動 (emotion) 
と対象を特定しない気分 (mood) に分けられるが (Robbins and 
Judge, 2012; 池田他 , 2010)、本稿では、情動と気分を区別するこ
となく、感情として扱う。
10)Smith and Bolton (2002) は、マイナスの感情が生じても記述し
ない可能性に言及しつつ、記述の有無が客観的区分になることの利点
から、この基準を採用したとしている。
11)Chebat and Slusarczyk (2005) では手続き的公正という用語を用
いず、サービス・リカバリーにおける手続き的公正の中心概念である









当性の検定方法として Hair et al. (2006) でも提示されている、平
均分散抽出度 (AVE: average variance extracted) を構成概念間の
相関係数の二乗が超えないという基準 (Fornell and Larcker, 1981) 
を満たすことが一般には求められていることを考慮すると、Colquitt 
(2001) の分析にはやや不十分な点がある。
14) 認知的評価理論 (Lazarus, 1991)、感情イベント理論 (Weiss and 





and Clore, 1983, 1996; Schwartz, 2012) である。
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